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MOTTO 
 
“Barangsiapa bertawakkal pada Alloh, maka Alloh akan memberikan kecukupan 
padanya dan sesungguhnya Allah lah yang akan melaksanakan urusan (yang 
dikehendaki)-Nya” 
(QS. Ath-Thalaq: 3) 
 
“Janganlah kamu berputus asa dari mengharap Rahmat Alloh, sesungguhnya tiada 
yang berputus asa dari mengharap rahmat Alloh melainkan kaum yang kafir” 
(QS. Yusuf : 87) 
 
“Sesungguhnya jika kamu bersyukur, niscaya aku (Alloh) akan menambah 
(nikmat) kepadamu, tetapi jika kamu mengingkari (nikmat-Ku), maka azab-Ku 
sangat pedih” 
(QS. Ibrahim 14:7) 
 
 “Yakinlah ada sesuatu yang menantimu selepas banyak kesabaran yang kau 
jalani, yang akan membuatmu terpana sampai kau lupa pedihnya rasa sakit” 
(Ali bin Abi Thalib) 
 
“Gantungkan cita-citamu setinggi langit! Bermimpilah setinggi langit. Jika 
engkau jatuh, engkau akan jatuh di antara bintang-bintang” 
(Ir. Soekarno) 
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ABSTRAK 
 
Muhammad Saifuddin Muntasir. K7412118. PENGARUH CUSTOMER 
SERVICE STRATEGIES TERHADAP AMAZING CUSTOMER 
EXPERIENCES PADA MAHASISWA PROGRAM STUDI PENDIDIKAN 
EKONOMI FAKULTAS KEGURUAN DAN ILMU PENDIDIKAN 
UNIVERSITAS SEBELAS MARET SURAKARTA. Skripsi: Fakultas 
Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Sebelas Maret Surakarta, November 
2016. 
 Tujuan penelitian ini adalah (1) mengetahui pengaruh Customer service 
strategies yang terdiri dari Membership, Serious FUN, Partnership, Hire right, 
After-experience, Community, dan Walk the walk secara simultan terhadap 
Amazing customer experiences pada mahasiswa Prodi Pendidikan Ekonomi FKIP 
UNS Surakarta, (2) mengetahui pengaruh Membership terhadap Amazing customer 
experiences pada mahasiswa Prodi Pendidikan Ekonomi FKIP UNS Surakarta, (3) 
mengetahui pengaruh Serious FUN terhadap Amazing customer experiences pada 
mahasiswa Prodi Pendidikan Ekonomi FKIP UNS Surakarta, (4) mengetahui 
pengaruh Partnership terhadap Amazing customer experiences pada mahasiswa 
Prodi Pendidikan Ekonomi FKIP UNS Surakarta, (5) mengetahui pengaruh Hire 
right terhadap Amazing customer experiences pada mahasiswa Prodi Pendidikan 
Ekonomi FKIP UNS Surakarta, (6) mengetahui pengaruh After-experience 
terhadap Amazing customer experiences pada mahasiswa Prodi Pendidikan 
Ekonomi FKIP UNS Surakarta, (7) mengetahui pengaruh Community terhadap 
Amazing customer experiences pada mahasiswa Prodi Pendidikan Ekonomi FKIP 
UNS Surakarta, (8) mengetahui pengaruh Walk the walk terhadap Amazing 
customer experiences pada mahasiswa Prodi Pendidikan Ekonomi FKIP UNS 
Surakarta. 
 Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif deskriptif. Populasi dalam 
penelitian ini adalah mahasiswa Prodi Pendidikan Ekonomi FKIP UNS Surakarta 
tahun 2013-2015 yang berjumlah 187 mahasiswa. Sampel dalam penelitian ini 
berjumlah 127 mahasiswa dengan teknik pengambilan sampel proportionate 
sratified random sampling. Teknik pengumpulan data menggunakan angket atau 
kuesioner. Teknik analisis data menggunakan regresi berganda, uji F dan uji T. 
 Hasil penelitian ini menunjukkan (1) terdapat pengaruh positif Customer 
service strategies yang terdiri dari Membership, Serious FUN, Partnership, Hire 
right, After-experience, Community, dan Walk the walk secara simultan terhadap 
Amazing customer experiences pada mahasiswa Prodi Pendidikan Ekonomi FKIP 
UNS Surakarta dengan nilai probabilitas (0,000) < 0,05 dan nilai Fhitung (20,482) > 
Ftabel (2,087). (2) terdapat pengaruh positif Membership terhadap Amazing customer 
experiences pada mahasiswa Prodi Pendidikan Ekonomi FKIP UNS Surakarta 
dengan nilai probabilitas (0,000) < 0,05 dan nilai Thitung (3,937) > Ttabel (1,980). (3) 
terdapat pengaruh negatif Serious FUN terhadap Amazing customer experiences 
pada mahasiswa Prodi Pendidikan Ekonomi FKIP UNS Surakarta dengan nilai 
probabilitas (0,028) < 0,05 dan nilai Thitung (2,222) > Ttabel (1,980). (4) terdapat 
pengaruh negatif Partnership terhadap Amazing customer experiences pada 
mahasiswa Prodi Pendidikan Ekonomi FKIP UNS Surakarta dengan nilai 
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probabilitas (0,041) < 0,05 dan nilai Thitung (2,067) > Ttabel (1,980). (5) terdapat 
pengaruh negatif Hire right terhadap Amazing customer experiences pada 
mahasiswa Prodi Pendidikan Ekonomi FKIP UNS Surakarta dengan nilai 
probabilitas (0,002) < 0,05 dan nilai Thitung (3,153) > Ttabel (1,980). (6) terdapat 
pengaruh positif After-experience terhadap Amazing customer experiences pada 
mahasiswa Prodi Pendidikan Ekonomi FKIP UNS Surakarta dengan nilai 
probabilitas (0,012) < 0,05 dan nilai Thitung (2,565) > Ttabel (1,980). (7) terdapat 
pengaruh positif Community terhadap Amazing customer experiences pada 
mahasiswa Prodi Pendidikan Ekonomi FKIP UNS Surakarta dengan nilai 
probabilitas (0,010) < 0,05 dan nilai Thitung (2,618) > Ttabel (1,980). (8) terdapat 
pengaruh positif Walk the walk terhadap Amazing customer experiences pada 
mahasiswa Prodi Pendidikan Ekonomi FKIP UNS Surakarta dengan nilai 
probabilitas (0,000) < 0,05 dan nilai Thitung (4,992) > Ttabel (1,980). 
 
Kata Kunci: customer service strategies, amazing customer experiences 
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ABSTRACT 
Muhammad Saifuddin Muntasir. K7412118. THE EFFECT OF THE 
CUSTOMER SERVICE STRATEGIES TOWARD THE AMAZING 
CUSTOMER EXPERIENCES IN STUDENTS OF ECONOMIC EDUCATION 
STUDY PROGRAM OF TEACHER TRAINING AND EDUCATION FACULTY 
OF UNIVERSITAS SEBELAS MARET SURAKARTA. Thesis: Teacher Training 
and Education Faculty Universitas Sebelas Maret Surakarta, November 2016. 
 The aims of this research are: (1) to know the effect of the customer service 
strategies consisting of membership, serious fun, partnership, hire right, after-
experience, community, and walk the walk toward the amazing customer 
experiences in students of Economic Education Study Program of FKIP UNS 
Surakarta, (2) to know the effect of the membership toward the amazing customer 
experiences in students of economic education study program of fkip uns surakarta, 
(3) to know the effect of the serious fun toward the amazing customer experiences 
in students of Economic Education Study Program of FKIP UNS Surakarta, (4) to 
know the effect of the partnership toward the amazing customer experiences in 
students of Economic Education Study Program of FKIP UNS Surakarta arta, (5) 
to know the effect of the hire right toward the amazing customer experiences in 
students of Economic Education Study Program of FKIP UNS Surakarta, (6) to 
know the effect of the after-experience toward the amazing customer experiences in 
students of Economic Education Study Program of FKIP UNS Surakarta, (7) to 
know the effect of the community toward the amazing customer experiences in 
students of Economic Education Study Program of FKIP UNS Surakarta, (8) to 
know the effect of the walk the walk toward the amazing customer experiences in 
students of Economic Education Study Program of FKIP UNS Surakarta. 
 The research is descriptive quantitative. The population of the research 
were all of students of Economic Education Study Program of FKIP UNS Surakarta 
in 2013-2015 with the total number of 187 student. The samples of the research 
were 127 student by using proportionate sratified random sampling. The data were 
obtained by questioners. The data were analyzed by using double regression, f test 
and t test. 
 The results of this research show (1) there is an positive effect of the 
customer service strategies consisting of membership, serious fun, partnership, hire 
right, after-experience, community, and walk the walk toward the amazing 
customer experiences in students of Economic Education Study Program of FKIP 
UNS Surakarta by the score of probability (0,000) < 0,05 and score of Fstatistic 
(20,482) > Ftable (2,087), (2) there is an positive effect of the membership toward 
the amazing customer experiences in students of Economic Education Study 
Program of FKIP UNS Surakarta by the score of probability (0,000) < 0,05 and 
score of Tstatistic (3,937) > Ttable (1,980), (3) there is an negative effect of the serious 
fun toward the amazing customer experiences in students of Economic Education 
Study Program of FKIP UNS Surakarta by the score of probability (0,028) < 0,05 
and score of Tstatistic (2,222) > Ttable (1,980), (4) there is an negative effect of the 
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partnership toward the amazing customer experiences in students of Economic 
Education Study Program of FKIP UNS Surakarta by the score of probability 
(0,041) < 0,05 and score of Tstatistic (2,067) > Ttable (1,980), (5) there is an negative 
effect of the hire right toward the amazing customer experiences in students of 
Economic Education Study Program of FKIP UNS Surakarta by the score of 
probability (0,002) < 0,05 and score of Tstatistic (3,153) > Ttable (1,980), (6) there is 
an positive effect of the after-experience toward the amazing customer experiences 
in students of Economic Education Study Program of FKIP UNS Surakarta by the 
score of probability (0,012) < 0,05 and score of Tstatistic (2,565) > Ttable (1,980), (7) 
there is an positive effect of the community toward the amazing customer 
experiences in students of Economic Education Study Program of FKIP UNS 
Surakarta by the score of probability (0,010) < 0,05 and score of Tstatistic (2,618) > 
Ttable (1,980), (8) there is an positive effect of the walk the walk toward the amazing 
customer experiences in students of Economic Education Study Program of FKIP 
UNS Surakarta by the score of probability (0,000) < 0,05 and score of Tstatistic 
(4,992) > Ttable (1,980). 
Keywords: customer service strategies, amazing customer experiences 
  
xii 
 
KATA PENGANTAR 
 
Puji syukur penulis panjatkan ke hadirat Alloh SWT yang telah memberikan 
kenikmatan dan karunia-Nya. Sholawat serta salam semoga tetap tercurahkan untuk 
junjungan kita Nabi Muhammad SAW sebagai suri tauladan kebaikan bagi kita 
semua. Alhamdulillah atas kehendakNya penulis dapat menyelesaikan skripsi 
dengan judul “Pengaruh Customer Service Strategies terhadap Amazing Customer 
Experiences pada Mahasiswa Program Studi Pendidikan Ekonomi Fakultas 
Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Sebelas Maret Surakarta”. 
Skripsi ini disusun untuk memenuhi sebagian persyaratan untuk mendapatkan 
gelar Sarjana pada Program Studi Pendidikan Akuntansi UNS. Selama pembuatan 
skripsi ini, tidak terlepas dari bantuan dan dukungan dari berbagai pihak. Untuk itu, 
penulis ucapkan terima kasih kepada: 
1. Prof. Dr. Joko Nurkamto, M.Pd., selaku Dekan Fakultas Keguruan dan Ilmu 
Pendidikan Universitas Sebelas Maret yang telah memberikan izin penulisan 
skripsi. 
2. Drs. Sunarto, M.M., selaku Kepala Program Studi Pendidikan Ekonomi 
Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan Universitas Sebelas Maret yang telah 
memberikan telah memberikan izin dan arahan kepada penulis. 
3. Dra. Sri Wahyuni, M.M., selaku Dosen Pembimbing I yang telah memberikan 
arahan dan motivasi kepada penulis dalam menyusun skripsi. 
4. Salman Alfarisy T., S Pd., M.Si., selaku Dosen Pembimbing II yang telah 
memberikan arahan dan motivasi kepada penulis dalam menyusun skripsi. 
5. Tim penguji skripsi yang telah menyediakan waktu dan tenaga untuk menguji 
penulis, sehingga penulis dapat menyelesaikan ujian skripsi guna 
menyelesaikan studi di Universitas Sebelas Maret Surakarta. 
6. Para mahasiswa Program Studi Pendidikan Ekonomi FKIP UNS Surakarta 
yang telah bersedia untuk berpartisipasi dalam penelitian. 
7. Ibu, Bapak, Adik, dan semua keluarga yang telah memberikan dukungan, 
semangat, dan bantuan dalam bentuk moral dan spiritual. 
xiii 
 
Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih banyak kekurangan dan jauh dari 
kesempurnaan karena keterbatasan penulis. Oleh karena itu, kritik dan saran yang 
membangun sangat penulis harapkan guna memperbaiki penulisan yang akan 
datang. Semoga skripsi ini bermanfaat bagi dunia pendidikan, penulis pada 
khususnya dan para pembaca. 
 
 
 
Surakarta,     November 2016 
 
 
 
Muhammad Saifuddin Muntasir 
  
xiv 
 
DAFTAR ISI 
 
HALAMAN JUDUL ........................................................................................  i 
PERNYATAAN KEASLIAN TULISAN .......................................................  ii 
PENGAJUAN ..................................................................................................  iii 
PERSETUJUAN PEMBIMBING ....................................................................  iv 
PENGESAHAN ...............................................................................................  v 
MOTTO ...........................................................................................................  vi 
PERSEMBAHAN ............................................................................................  vii 
ABSTRAK .......................................................................................................  viii 
ABSTRACT .......................................................................................................  ix 
KATA PENGANTAR .....................................................................................  x 
DAFTAR ISI ....................................................................................................  xii 
DAFTAR TABEL ............................................................................................  xv 
DAFTAR GAMBAR .......................................................................................  xvii 
DAFTAR LAMPIRAN ....................................................................................  xviii 
BAB I PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang Masalah .................................................................  1 
B. Identifikasi Masalah .......................................................................  5 
C. Pembatasan Masalah ......................................................................   5 
D. Rumusan Masalah ..........................................................................  6 
E. Tujuan Penelitian ...........................................................................  7 
F. Manfaat Penelitian .........................................................................  8 
BAB II KAJIAN PUSTAKA, KERANGKA BERPIKIR DAN HIPOTESIS 
A. Kajian Pustaka ................................................................................  10 
B. Kerangka Berpikir ..........................................................................  36 
C. Hipotesis .........................................................................................  39 
BAB III METODE PENELITIAN 
A. Tempat dan Waktu Penelitian ........................................................  40 
B. Desain Penelitian ............................................................................  41 
C. Populasi dan Sampel ......................................................................  46 
xv 
 
D. Teknik Pengambilan Sampel..........................................................  47 
E. Teknik Pengumpulan Data .............................................................  48 
F. Teknik Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen ............................  50 
G. Teknik Analisis Data ......................................................................  54 
H. Prosedur Penelitian.........................................................................  56 
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Hasil Penelitian ..............................................................................  58 
B. Pembahasan ....................................................................................  69 
BAB V SIMPULAN, IMPLIKASI, DAN SARAN 
A. Simpulan ........................................................................................  74 
B. Implikasi .........................................................................................  75 
C. Saran ...............................................................................................  77 
DAFTAR PUSTAKA ......................................................................................  80 
LAMPIRAN .....................................................................................................  83 
 
  
xvi 
 
DAFTAR TABEL 
 
Tabel Halaman 
1.1 Hasil kuesioner kepuasan atas pelayanan di Prodi Pendidikan 
Ekonomi..................................................................................................  3 
3.1  Waktu Penelitian .....................................................................................  41 
3.2 Definisi Operasional Variabel ................................................................  43 
3.3  Jumlah Mahasiswa Prodi Pendidikan Ekonomi FKIP UNS 
 Surakarta tahun 2013-2015 .....................................................................  46 
3.4  Proporsi Pengambilan Sampel ................................................................  48 
3.5 Hasil Uji Validitas Uji Coba Angket ......................................................  52 
3.6 Hasil Uji Reliabilitas Uji Coba Angket ..................................................  53 
4.1  Deskripsi Hasil Penelitian.......................................................................  58 
4.2 Koefisien Regresi....................................................................................  63 
4.3 Anova ......................................................................................................  65 
4.4  Koefisien Uji T .......................................................................................  68 
 
  
xvii 
 
DAFTAR GAMBAR 
 
Gambar Halaman 
2.1 Pelayanan sebagai Proses .......................................................................  18 
2.2 Kerangka Berpikir ..................................................................................  38 
4.1 Hasil Uji Normalitas ...............................................................................  61 
4.2 Hasil Uji Linearitas .................................................................................  62 
 
 
  
xviii 
 
DAFTAR LAMPIRAN 
 
Lampiran Halaman 
1 Kuesioner Pra Penelitian ...........................................................................  84  
2 Daftar Nama Mahasiswa ...........................................................................  86 
3 Definisi Operasional Variabel Uji Coba ...................................................  92 
4 Kuesioner Uji Coba ...................................................................................  100 
5 Hasil Uji Validitas Kuesioner Uji Coba ....................................................  105 
6 Hasil Uji Reliabilitas Kuesioner Uji Coba ................................................  112 
7 Definisi Operasional Variabel ...................................................................  113 
8 Kuesioner Penelitian .................................................................................  121 
9 Tabulasi Data Penelitian ...........................................................................  126 
10 Surat Perizinan ..........................................................................................  135 
